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ABSTRAK 
Perkembangan lingkungan bisnis yang semakin cepat dan persaingan yang semakin 
ketat pada era globalisasi seperti sekarang ini menjadi pemicu banyak organisasi perusahaan 
untuk menggali potensi yang dimiliki, serta mengidentifikasi faktor kunci sukses untuk unggul 
dalam persaingan yang semakin kompetitif. E-Bisnis sangat berperan dalam meningkatkan 
keunggulan kompetitif sebuah perusahaan, salah satunya dengan menerapkan e-CRM, E-
CRM memudahkan perusahaan dan pelanggan untuk meningkatkan hubungan serta 
mempermudah proses mendapatkan informasi diantara kedua belah pihak, Karena hal yang 
paling penting dalam membangun sebuah jasa pengiriman seperti ini adalah waktu, 
kepercayaan dan akurasi yang baik antara pelanggan dan perusahaan. Berdasarkan latar 
belakang tersebut maka akan dibahas mengenai sejauh mana perusahaan perlu melakukan 
pengembangan strategi CRM saat ini menjadi e-CRM, dan memberikan solusi perancangan e-
CRM yang tepat pada PT Prime Freight Indonesia. 
Metode penelitian yang dilakukan adalah dengan pembahasan mengenai kondisi 
perusahaan saat ini, serta kondisi persaingan industri yang dijalankan perusahaan, setelah 
itu menentukan alternatif strategi yang cocok untuk perusahaan, dan merancang e-CRM 
yang tepat sesuai dengan kebutuhan perusahaan. 
Hasil penelitian yang dilakukan menyimpulkan bahwa strategi penetrasi pasar 
merupakan strategi yang paling cocok untuk PT.Prime Freight Indonesia. Strategi penetrasi 
pasar yang dapat dilakukan oleh PT.Prime Freight Indonesia adalah dengan mengembangkan 
strategi CRM yang sudah ada menjadi e-CRM, yang berguna untuk peningkatan pelayanan 
kepada konsumen dan pengenalan perusahaan, yang dapat diakses kapan pun dan dimana 
pun. Perancangan e-CRM yang tepat sesuai dengan kebutuhan perusahaan dengan 
menggunakan enam fitur (6’C) dari tujuh fitur (7’C) elemen desain situs web yang ada. 
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